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Objective: This study aimed to present a model for improving the performance of the 

customer knowledge management system using information technology in dairy companies 

through an interpretive structural modeling (ISM) approach.  

Methodology: The required data for ISM modeling to identify key factors were collected 

from 15 experts at Pegah Dairy Industries Company, all of whom held managerial positions 

with a minimum of 15 years of management experience. In this study, an interpretive 

structural modeling (ISM) approach was employed to design a model for enhancing the 

performance of the customer knowledge management system through information 

technology.  

Findings: The exploratory model developed using ISM analysis revealed that the key factors 

for improving the performance of the customer knowledge management system include 

increasing productivity, enhancing innovation, and improving service quality, which were 

positioned at the first level as the most influenced factors in the model. Information 

technology software-related factors, including customer relationship management (CRM) 

systems, artificial intelligence and machine learning, knowledge management software, 

project management tools, and mobile applications, along with hardware-related factors such 

as powerful servers, network storage systems, networking infrastructures, security hardware, 

and backup storage devices, were classified at the second level. The factors at this level 

influence those at the higher level while being affected by the factors at the lower level. 

Additionally, information technology challenges, including technological limitations, 

technology adoption, information filtering, high costs, and misalignment with business 

objectives, were categorized at the third level, making them the most influential factors in 

the model. 

Conclusion: The findings of this study indicate that improving the performance of the 

customer knowledge management system in dairy companies using information technology 

depends on multiple factors, classified into three levels of influence.  

Keywords: Customer knowledge management system performance improvement, 

Interpretive Structural Modeling (ISM) approach, dairy companies, information technology, 

customer knowledge management. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

In recent decades, organizations have faced significant transformations due to rapid technological 

advancements, globalization, and evolving market conditions. These factors have increased competition, 

necessitating swift internal process improvements to maintain a competitive edge. In particular, companies 

in the dairy industry must manage customer knowledge efficiently to remain viable. The effective 

management of customer knowledge requires integrating information technology (IT) to optimize 

customer relationship management (CRM), streamline data analysis, and enhance customer service quality 

(Bahramimianrood & Bathaei, 2021; Moshtaghi, 2023; Soleimani et al., 2024). 

Advancements in IT, such as artificial intelligence (AI), machine learning, and cloud computing, 

have revolutionized customer knowledge management (CKM) by providing real-time insights and 

predictive analytics. IT facilitates knowledge-sharing among customers and suppliers, reduces operational 

costs, and enhances decision-making (Gholami & Yadollahi, 2022). Despite the promising advantages, the 

implementation of IT in CKM systems presents several challenges, including technological limitations, 

high costs, and alignment with business objectives (Alrahbi et al., 2022; Jalilvand et al., 2023; Sahoo et al., 

2023). 

Many organizations struggle with developing a structured approach to CKM, leading to 

inefficiencies in customer service and reduced innovation capacity. Some scholars argue that CKM 

initiatives can succeed without IT, but evidence suggests that IT integration significantly enhances 

efficiency and service quality (Yoshikuni & Albertin, 2020). Consequently, this study aims to present a 

model for improving CKM system performance in dairy companies through an Interpretive Structural 

Modeling (ISM) approach. This approach systematically identifies key factors influencing CKM 

performance and establishes hierarchical relationships among them. 

The research focuses on developing an IT-enabled CKM model that accounts for various 

influencing factors, including software and hardware components, IT challenges, and business alignment 

strategies. By implementing this model, dairy companies can enhance productivity, innovation, and 

service quality while overcoming IT-related challenges. 

Methodology 

This study employed an Interpretive Structural Modeling (ISM) approach to design a model for 

improving CKM system performance through IT in dairy companies. Data were collected from 15 experts 

at Pegah Dairy Industries Company, all of whom held managerial positions with at least 15 years of 

experience. The research followed a mixed-methods approach, combining qualitative data from expert 

interviews with quantitative structural modeling. 

Initially, key factors affecting CKM performance were identified through expert consultations and 

a systematic literature review. These factors were categorized into three main groups: software-related 

factors, hardware-related factors, and IT challenges. The ISM methodology was then applied to establish 

hierarchical relationships among these factors, determining their interdependencies and level of influence 

within the model. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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The qualitative phase involved thematic analysis of expert interviews, while the quantitative phase 

used ISM to develop a structured model. The final model was validated through expert feedback and a 

MICMAC analysis, which assessed the driving power and dependence of each factor. The study's findings 

provide a strategic roadmap for implementing IT-driven CKM improvements in dairy companies. 

Findings 

The ISM analysis revealed a three-tiered hierarchical model for enhancing CKM system 

performance in dairy companies: 

1. Level 1: Performance Improvement Factors 

o The most influenced factors in the model include increased productivity, enhanced 

innovation, and improved service quality. These elements represent the ultimate objectives 

of integrating IT into CKM. 

2. Level 2: IT Software and Hardware Factors 

o Software-related factors: CRM systems, AI and machine learning applications, 

knowledge management software, project management tools, and mobile applications. 

These software tools facilitate data collection, analysis, and customer engagement. 

o Hardware-related factors: Powerful servers, network storage systems, secure networking 

infrastructures, security hardware, and backup storage devices. These components ensure 

data security, reliability, and efficient IT operations. 

3. Level 3: IT Challenges 

o The most influential factors in the model include technological limitations, resistance to 

technology adoption, information filtering issues, high costs, and misalignment with 

business objectives. These challenges shape the effectiveness of IT implementation in 

CKM and need to be addressed for successful integration. 

The MICMAC analysis further categorized these factors based on their driving power and 

dependency. IT challenges were found to have the highest driving power, indicating their crucial role in 

shaping CKM performance. Conversely, performance improvement factors were the most dependent 

variables, highlighting their reliance on effective IT implementation. 

Discussion and Conclusion 

The study's findings suggest that improving CKM system performance in dairy companies using 

IT is contingent upon multiple factors categorized into three levels of influence. Addressing IT challenges 

is fundamental to successfully leveraging software and hardware solutions for CKM enhancements. 

The first level of factors, comprising productivity, innovation, and service quality improvements, 

serves as the primary goal of CKM performance enhancement. These outcomes are directly influenced by 

the second level of factors—software and hardware IT components. CRM systems, AI-driven analytics, 

and knowledge management platforms play a pivotal role in improving customer interactions, 

streamlining operations, and fostering innovation. Meanwhile, robust IT infrastructure, including high-

performance servers and secure storage systems, ensures data integrity and accessibility. 
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However, the most critical determinants lie in the third level, where IT challenges such as cost 

barriers, resistance to change, and misalignment with business goals can impede CKM improvements. 

Organizations must develop strategies to mitigate these challenges by investing in employee training, 

adopting cost-effective IT solutions, and aligning IT initiatives with strategic business objectives. 

To effectively implement the proposed ISM model, dairy companies should prioritize the 

integration of advanced CRM solutions tailored to their specific industry needs. AI-driven predictive 

analytics should be leveraged to anticipate customer preferences and optimize marketing strategies. 

Additionally, cloud-based CKM platforms can enhance scalability and facilitate seamless knowledge-

sharing among stakeholders. 

Investing in IT infrastructure is equally crucial, as robust hardware capabilities support efficient 

data processing and secure storage. Companies should implement comprehensive cybersecurity measures 

to protect customer data and ensure compliance with regulatory standards. 

In conclusion, the research highlights the transformative potential of IT in CKM system 

performance enhancement. By addressing technological challenges and strategically integrating IT 

solutions, dairy companies can optimize customer engagement, drive innovation, and improve overall 

service quality. Future research should explore the long-term impact of IT-enabled CKM strategies and 

examine their applicability across different industries. 
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 مقدمه

در طول دو دهه گذشته، مدیران شاهد تغییرات چشمگیر جهانی به دلیل پیشرفت در فناوری بازار جهانی و شرایط جدید اقتصادی 

سازمانی رود را بهبود بخشند تا در صحنه رقابت باقی ها مجبور شدند به سرعت فرآیند درون اند که با افزایش تعداد رقبا،شرکتسیاسی بوده

 ها رقم زده استهای منحصر به فردی برای شرکتبمانند، اما افزایش تنوع در الگوهای مورد نظر مشتری و توسعه محصولات جدید چالش

(Ahmadi & Saffari, 2024; Bahramimianrood & Bathaei, 2021; Moshtaghi, 2023; Soleimani et al., 2024) ظهور .

های کمتر و رضایت بیشتر سترسی به اینترنت، سرعت و چابکی بیشتر، اشتراک دانش بین مشتریان و همکاری، هزینههای ارتباطی و دشبکه

. در پیشرفت طبیعی سازمان، فناوری (Gholami & Yadollahi, 2022)آورد کننده به ارمغان میسازی مشتری و تأمینرا از طریق یکپارچه

به رهبری یک انقلاب مبتنی بر فناوری اطلاعات کمک  کند. این امرهای فرآیندگرا حرکت میهای عملکردی به سیستماز پشتیبانی از سیستم

بسیاری از صاحبنظران اصرار داشتند که ابتکارات  ها بوده است،گذاری دانش یک عامل در شرکتنماید، نقش فناوری اطلاعات در به اشتراکمی

شد و فناوری اطلاعات باید تنها در مواقع ضروری آمیز باتواند بدون استفاده از ابزارهای فناوری اطلاعات موفقیتمشتری می مدیریت دانش

اما ارائه درک بهتر در مورد این عامل که یک شرکت  (Alrahbi et al., 2022; Jalilvand et al., 2023; Sahoo et al., 2023) اتخاذ شود

نماید، که به طورکلی های تحقیقاتی راب ه بین مدیریت دانش مشتری ایجاد میهای متفاوتی در پردارتن به شکافدر فناوری اطلاعات ارزش

 های تجاری به وجود آورندی فرایندهای مرتبط با فناوری اطلاعات ارزشافزایی را با تنظیم مداوم و یکپارچه سازتواند یک راب ه هممی

(Yoshikuni & Albertin, 2020) . 

باشد که شایستگی کلیدی برای شرکت بررودار است و برای اینکه بتوانند در دنیای اما امروزه دانش به عنوان یک منبع راهبردی می

مستمر و پایداری داشته باشند، باید حول محور علم و دانش فعالیت نمایند، از این رو برای استفاده صحیح از این منبع تجاری و رقابتی حضور 

های پیشرو باید قرار گیرد، مدیریت دانش مشتری بر پایه اصلی، انسان و سارتار پرمایه، موضوع مدیریت دانش مشتری در دستور کار شرکت

های فناوری لازم را در شرکت با محور قرار دادن انسان و نماید تا با ایجاد سارتارمناسب و زیر سارتد و سعی میفناوری اطلاعات تأکید دار

. ر ری که (Sharifzadeh et al., 2011)سازی شرکت با تولید و استفاده صحیح از منبع دانش، به اهداف موردنظر دست پیدا نماید آماده

اثر تبدیل نماید، امروزه دیدگاه مدیریت دانش مبتنی برفناوری اطلاعات ممکن است در نهایت دانش را عینی سازی و به اطلاعات ثابت و بی

های مدیریت دانش مشتری به دنبال بیشتر شدن فناوری اطلاعات ه گرفته شده است، استراتژینقش دانش ضمنی است که به طور کلی نادید

ها در انباشت . هدف اساسی شرکت(Sahoo et al., 2023) باشد که یک سناریو ترسناکی از شرکت استدر شرکت و کمتر شدن تعداد افراد می

شود که دانش در حال حاضر یک پارادایم است، با توجه به موارد بیان می و همچنین بکارگیری دانش کسب شده در تولید کالا و ردمات نهفته

ای مورد نیاز در ایجاد ارزش اقتصادی یک ها دانش و کالاهای سرمایهباشد که به تغییرات قابل توجهی بین دارایینوظهور حیاتی و فراگیر می

های کسب و کار، ها و پیچیدگی. فناوری اطلاعات با توجه به رشد روزافزون داده(Othman et al., 2019)شود کسب و کار نسبت داده می

آوری، مدیریت، ذریره و ارائه اطلاعات به صورت سریع و دقیق است. در حالی که سیستم مدیریت دانش مشتری برای بهبود ابزاری برای جمع

 ,Tiwari) باشدر، شامل جمع آوری، ذریره، تحلیل و به اشتراک گذاری اطلاعات مشتری میروابط با مشتریان و بهبود عملکرد کسب و کا

. برای استقرار فناوری اطلاعات در مدیرت ارتباط با مشتری، ابتدا باید نیازهای کسب و کار را شناسایی نمود و سپس نرم افزاری را (2022

و وارد  آوریهای مورد نیاز را جمعسازی کرد و دادهانتخاب کرد که این نیازها را برآورده نماید وپس از انتخاب نرم افزار، باید سیستم را پیاده

های مشتری را بهبود بخشد و نتایج بهتری در زمینه رضایت مشتری و عملکرد توانند به شما کمک نماید تا دادهها میسیستم نمود،این فناوری

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933


 با رویکرد ساختاری تفسیریهای لبنی با استفاده از فناوری اطلاعات در شرکت یدانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد س ارائه مدل 

 

. به علاوه، باید اطمینان حاصل نمود که کارکنان صنعت شیر با سیستم (Ebrahimi et al., 2021)کسب و کار در صنایع شیر بدست آورد 

های آموزشی و پشتیبانی طور صحیح استفاده نمایند برای این منظور، باید دورهآن به مدیریت ارتباط با مشتری آشنایی کافی دارند و بتوانند از

 ,.Pham et al) را فراهم نمود تا کارکنان بتوانند به سرعت با سیستم مدیریت ارتباط با مشتری آشنا شوند و از آن بهترین استفاده را ببرند

2020) . 

 یمورد بررس یمختلف قاتیهستند که در تحق یو نوآور یدر بهبود عملکرد سازمان یدیاطلاعات دو حوزه کل یدانش و فناور تیریمد

اند که پردارته و نشان داده یسبز در فناور یدانش سبز و نوآور تیرینقش مد یبه بررس ی( در پژوهش2023اند. ساهو و همکاران )قرار گرفته

ها شرکت ی یمنجر به بهبود عملکرد مح ریتأث نیدارد و ا ریسبز تأث یفناور یدانش سبز و نوآور تیریبر مد یمعنادار طورکسب دانش سبز به

دانش  تیریکسب دانش سبز و مد نیدر ارتباط ب یاکنندهلیکه تعهد منابع نقش تعد دهدیپژوهش نشان م نیا یهاافتهی ن،ی. همچنشودیم

 یرا بررس نیتأم رهیدانش در زنج تیریاطلاعات بر مد یفناور ری( تأث2021) بهرامی میان رود و بثایی. (Pham et al., 2020) کندیم فایسبز ا

دارد.  ینقش مؤثر یو رارج یدارل یهمکار شیو افزا نیتأم رهیزنج ییکارا ،ییاطلاعات بر بهبود پاسخگو یاند که فناورداشته انیکرده و ب

در  ییبسزا ریتأث نیتأم رهیزنج یشرکا ریو فشار سا نانیعدم اطم ت،یموفق زانیسازمان، م ندازهمانند ا یاند که عواملاشاره کرده نیآنها همچن

 یهایدر پژوهش رود به نقش فناور زی( ن2021و همکاران ) اپانای. ل(Bahramimianrood & Bathaei, 2021) اطلاعات دارند یفناور رشیپذ

کشف  یبرا یدیامکان جد یانمنابع انس تیریمد یتالیجیاند که تحول دمدرن پردارته و نشان داده یهادانش در سازمان تیریهوشمند در مد

 Lyapina et) نموده است لیتبد یمنابع انسان تیریمد یدیکل فیاز وظا یکیدانش را به  تیریکرده و مد جادیآنها ا زهیاستعدادها و بهبود انگ

al., 2021)آموزش و پرورش  ینبد تیاطلاعات در حوزه ترب یبر فناور یدانش مبتن تیریمد یبر رو یا( با م العه2023و همکاران ) لوندی. جل

 رگذاریعوامل تأث نیتراز مهم یانسان یرویو نگرش ن یفناور یهارسارتیز ،یانسان یروین یفناور یهایستگیکه شا انددهیرس جهینت نیبه ا ران،یا

 تیحوزه ترب یتخصص یهاسامانه ،یبانیردمات پشت یهاستمیاند که سکرده دیآنها تأک ن،یحوزه هستند. علاوه بر ا نیدانش در ا تیریبر مد

و انکار  ی. رباط(Jalilvand et al., 2023) شوندیدانش محسوب م تیریدر مد یدیکل یهااز جمله مقوله ،یاطلاعات و فناور تیریو مد یبدن

 ،یمانیسل دیدر مکتب شه داریو منابع پا یاقتصاد مقاومت یدانش در راستا تیریاطلاعات بر مد یفناور ریتأث یبر رو یدر پژوهش زی( ن2022)

 تیریبر مد یمعنادار ریتأث یاطلاعات یهاستمیو س یارتباط یهاستمیس ،یادار ونیاطلاعات شامل اتوماس یفناور یهاکه مؤلفه ندانشان داده

 یهاتیقابل ریتأث یدر بررس زی( ن2020) تیواری. (Robati & Enkar, 2022) دارد رانشهریآموزش و پرورش شهرستان ا رانیمد انیدانش در م

بر  یمثبت و معنادار ریاطلاعات و ارتباطات تأث یکه فناور افتیدر ،یسازمان یچابک یانجینقش م اب یاطلاعات بر بهبود عملکرد سازمان یفناور

 . (Tiwari, 2022) کندیم تیراب ه را تقو نیا یانجیعامل م کیبه عنوان  زین یسازمان یدارد و چابک یعملکرد سازمان

های اریر با دهد که شرکت صنایع شیر ایران پگاه در طول دههمدیریت دانش مشتری نشان میشده در زمینه های انجامبررسیلذا، 

روز و فناوری مناسب های تولید، نبود دانش بههایی مانند فقدان استراتژی مشخص، مواجهه با مدیریت دولتی، قدیمی بودن زیرسارتچالش

ها به عدم استفاده از فناوری اطلاعات مناسب و عدم رضایت مشتریان در این چالش در دارل سارتار صنعت تولید شیر ایران مواجه بوده است.

استقرار فناوری اطلاعات در سیستم مدیریت دانش مشتری به عنوان یکی از راهکارهای اساسی در بهبود عملکرد  این صنعت منجر شده است.

گیری از فناوری اطلاعات، جه است. سیستم مدیریت دانش مشتری با بهرهها، به ویژه در زمینه ردمات مشتریان در صنعت شیر، مورد توشرکت

ها با استفاده از فناوری اطلاعات، کند. این سیستمآوری، ذریره و به اشتراک گذاری دانش و اطلاعات مرتبط با مشتریان را فراهم میامکان جمع

ها، شکایات و نظرات مشتریان کنند که شامل جزییات ررید، تاریخچه تماس های جامع و دقیقی را در مورد مشتریان ایجادقادرند پایگاه داده

ها کمک بینی نیازهای مشتریان را دارند و به سازمانها توانایی پیشهای هوش مصنوعی، این سیستمگیری از الگوریتماست. همچنین، با بهره
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کنند. استفاده از فناوری اطلاعات در سیستم مدیریت دانش مشتری به کنند تا ردمات رود را با توجه به نیازهای راص مشتریان ارائه می

سازی شده، به دلخواه های شخصیکند تا مشتریان را به عنوان دارایی ارزشمندتر رود در نظر بگیرند و با استفاده از روشها کمک میسازمان

گیری از فناوری اطلاعات، اصلی شرکت در این زمینه است که با بهرهها، هدف ها پاسخ دهند. بهبود روابط با مشتریان و افزایش رضایت آنآن

دهد که های اریر در صنعت لبنیات نشان میشده در سالهای انجامبررسیهمچنین،  شود.تر با کمترین هزینه ممکن میقابل اجرا و اجرایی

یریت ضایعات محصولات است که به دلیل عدم فروش و عدم های مشابه دیگر، مربوط به مدهای اساسی در شرکت پگاه و شرکتیکی از چالش

فروشی، هایی همچون رردهها بیشتر تمرکز رود را بر روی بخشجذب مشتریان، موجب ایجاد مشکلات جدی شده است. در گذشته، این شرکت

( B2Cکمتر به بخش مصرف کننده نهایی )اند و تمایل داشته B2Bاند که بیشتر به بازارهای ای و مراکز راص داشتههای زنجیرهفروشگاه

ها و کاهش قدرت ررید مشتریان، به همراه افزایش ضایعات و مشکلاتی نظیر برگشت محصولات و پردارت اند.تغییرات قیمتتوجه کرده

موانع برای ارتباطات بین اند. این مشکلات باعث ایجاد ها شدهها، از جمله دلایلی هستند که منجر به این چالشهای ناشی از مرجوعیرسارت

توجه به نیازهای متنوع مشتریان امروزی و ارائه ردمات  داران برای ثبت سفارشات آتی شده و نیازمند حل و فصل فوری هستند.شرکت و مغازه

دهد که فرایند مدیریت دانش برای بهبود . این وضعیت نشان می(Bhuiyan, 2024; Katikar, 2024) شده، اهمیت بسیاری داردسازیشخصی

های اطلاعات و اعمال فناوریعملکرد و ارتقای روابط با مشتریان، همچنین بهبود کیفیت محصولات اساسی است. استفاده از دانش به همراه 

ها کمک کند تا روابط رود را با مشتریان تقویت کرده و ارزش اقتصادی رود را افزایش تواند به شرکتهای مدیریت دانش مشتریان میسیستم

دیل شود، و دانش شود که دانش به اطلاعات عینی تبو به طور کلی استفاده از فناوری اطلاعات در مدیریت دانش مشتری باعث می دهند.

از این رو، . ها نسبت به برند پگاه شودمشتریان و افزایش رضایت و وفاداری آن که این امر موجب ارتقا ارتباط با .ضمنی نادیده گرفته شود

 والات پژوهش عبارتند از:س

 باشد؟یم ییهاشامل چه عامل رانیا ریش عیاطلاعات شرکت صنا یفناور یهاچالش .1 

 باشد؟یم ییهاشامل چه عامل رانیا ریش عیشرکت صنا یدانش مشتر تیریمد ستمیاستقرار س عوامل .2 

 باشد؟یار ماعتب یپگاه دارا رانیا ریش عیدر شرکت صنا یدانش مشتر تیریمد ستمیاطلاعات جهت استقرار س یفناور یمفهوم مدل

 پژوهش روش

 یلبن یهارکتاطلاعات در ش یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد ستمیهدف اصلی این پژوهش ارائه مدل بهبود عملکرد س

باشد که در فاز طراحی مدل اکتشافی می آمیخته پژوهشی تحقیق؛ روش و طرح نظر از حاضر باشد. پژوهشمی یریتفس یسارتار کردیبا رو

 هاینوع پژوهش اظ هدف، ازتحقیق حاضر از لحشود. همچنین مفهومی از رویکرد کیفی و در فاز تبیین مدل از رویکرد کمی استفاده می

 باشد.کاربردی می

ها و عوامل ارائه شده در این تحقیق پس از مصاحبه نیمه سارتار یافته با ربرگان با رسیدن به اشباع نظری اقدام به استخراج مولفه

تنظیم و مجددا به ربرگان برگشت داده شد تا  CVRدهی بر اساس روش ها را در یک جدول برای وزنتوسط ربرگان اقدام شد. سپس مولفه

دهی دارای اهمیت دهی کنند. بعد از این مرحله متغیرهایی که از دیدگاه ربرگان به لحاظ وزنبر اساس اهمیت به متغیرهای استخراج شده وزن

کنیم. در بندی شده طراحی می  ح( طی مراحلی به صورت یک مدل شماتیک و سISMسازی سارتاری تفسیری )بودند با استفاده از مدل

 های با استفاده از نمودار میک مکوتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی مولفهدست آمده، اقدام به تجزیهگام بعد، بر اساس مدل اولیه به

(MICMAC .رواهیم نمود ) 
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 تیریقه مدسال ساب 15و حداقل  یتیریپست مد یپگاه که دارا رانیا ریش عیربرگان شرکت صنا هیپژوهش حاضر کل یجامعه آمار

 یهار شرکتد یدانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد س یاطلاعات برا یاستفاده از فناور نهیباشند هستند، ربرگان صاحب نظر در زم

با درنظر گرفتن  یرفگلوله ب یریگنمونه پگاه بود. رانیا ریش عیکارکنان و کارشناسان شرکت صنا ،یاظهار نظر کردند. جامعه بخش کم یلبن

ها حاصل نشود. در صاحبهمدر  یدیجد افتهیکه  کندیم دایادامه پ ییتا جا یریگکه نمونه صورتنیمصاحبه با ربرگان: بد یبرا یاشباع نظر

 .دیرس ینفر مصاحبه به اشباع نظر 15مرحله محقق پس از با  نیا

 هایافته

( استفاده شد. ISM) یریتفس یسارتار یسازمدل یافراد برا نیشرکت کردند و از هم هیربره در مصاحبه اول 15پژوهش  نیدر ا

( SEM) یمعادلات سارتار یساز( و مدلISM) یریتفس یسارتار یسازو مدل CVRها از شارص داده لیوتحلهیتجز یپژوهش برا نیدر ا

از  کیهر  یمحتوا ینسب بی، ضرCVRله با استفاده از شارص مرح نیدر ا .شودیم حیگام تشربهصورت گاماستفاده شده است که در ادامه به

 3 فیاز عوامل و ابعاد را بر اساس ط کیها رواسته شد تا هر ربرگان قرار گرفت و از آن اریدر ارت یاپرسشنامه منظورنیشد. بد نییعوامل تع

نفر هستند، اگر  15تعداد ربرگان  کهییقرار دهند. از آنجا یررسمورد ب« ندارد یندارد؛ ضرورت یضرورت یاست ول دیاست؛ مف یضرور» ییتا

محتوا  ینسب بیضر یریکارگحاصل از به جی. نتاشودیم دییآن عامل تأ یمحتوا ییشود، روا 0.49از عوامل بالاتر از  کیهر  CVRمقدار 

(CVR در ) آمده است.ادامه 

 1جدول 

 عواملهر یک از  CVRمقدار 

 نتیجه CVR ابعاد نتیجه CVR عوامل ردیف

 تأیید 0.76 های فناوری اطلاعاتچالش تأیید 0.73 های تکنولوژیکیمحدودیت 1

 تأیید 0.87 پذیرش فناوری 2

 تأیید 0.6 فیلتر اطلاعات 3

 تأیید 0.87 های بالاهزینه 4

 تأیید 0.73 وکارعدم همسویی با اهداف کسب 5

 تأیید 0.81 عوامل نرم افزاری فناوری اطلاعات تأیید 0.87 (CRMرتباط با مشتری )های مدیریت اسیستم 6

 رد 0.47 های دادهپایگاه 7

 رد 0.33 ابزارهای تحلیل 8

 تأیید 1 هوش مصنوعی و یادگیری ماشین 9

 تأیید 1 افزارهای مدیریت دانشنرم 10

 تأیید 1 پروژهابزارهای مدیریت  11

 تأیید 1 افزارهای موبایلینرم 12
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 تأیید 0.89 عوامل سخت افزاری فناوری اطلاعات تأیید 1 سرورهای قدرتمند 13

 تأیید 1 سازهای شبکهذریره 14

 رد 0.47 سازی ابریهای ذریرهسیستم 15

 تأیید 1 ایهای شبکهزیرسارت 16

 تأیید 1 افزارهای امنیتیسخت 17

 تأیید 0.87 سازی پشتیبانهای ذریرهدستگاه 18

 تأیید 0.87 مدیریت دانش مشتری بهبود عملکرد سیستم تأیید 1 وریافزایش بهره 19

 تأیید 1 ارتقاء نوآوری 20

 تأیید 1 بهبود کیفیت ردمات 21

 رد 0.47 گیریم لوبیت تصمیم 22

 

ارائه مدل  »عامل برای  18عد به تأیید ربرگان رسیدند. لذا از این بُ 2عامل در قالب  18گونه که در جدول بالا مشخص است، همان

 شود.استفاده می« یریتفس یسارتار کردیبا رو یلبن یهااطلاعات در شرکت یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد س

 2جدول 

 عوامل نهایی برای طراحی مدل

 نتیجه CVR ابعاد نتیجه CVR عوامل ردیف

 تأیید 0.76 های فناوری اطلاعاتچالش تأیید 0.73 های تکنولوژیکیمحدودیت 1

 تأیید 0.87 پذیرش فناوری 2

 تأیید 0.6 فیلتر اطلاعات 3

 تأیید 0.87 های بالاهزینه 4

 تأیید 0.73 وکارهمسویی با اهداف کسبعدم  5

 تأیید 0.97 طلاعاتاافزاری فناوری عوامل نرم تأیید 0.87 (CRMرتباط با مشتری )های مدیریت اسیستم 6

 تأیید 1 هوش مصنوعی و یادگیری ماشین 7

 تأیید 1 افزارهای مدیریت دانشنرم 8

 تأیید 1 ابزارهای مدیریت پروژه 9

 تأیید 1 افزارهای موبایلینرم 10

 تأیید 0.97 طلاعاتاافزاری فناوری عوامل سخت تأیید 1 سرورهای قدرتمند 11

 تأیید 1 سازهای شبکهذریره 12

 تأیید 1 ایهای شبکهزیرسارت 13

 تأیید 1 افزارهای امنیتیسخت 14

 تأیید 0.87 سازی پشتیبانهای ذریرهدستگاه 15

 تأیید 1 مدیریت دانش مشتری بهبود عملکرد سیستم تأیید 1 وریافزایش بهره 16

 تأیید 1 ارتقاء نوآوری 17

 تأیید 1 بهبود کیفیت ردمات 18
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 (ISMسازی ساختاری تفسیری )مدل

 گام اول: شناسایی عوامل مرتبط با مسئله

 ستمیائه مدل بهبود عملکرد سار »»عامل برای  18گردید. لذا از این صورت کامل تشریح ، بهقبلنحوه انتخاب عوامل در بخش 

 شود. استفاده می« یریتفس یسارتار کردیبا رو یلبن یهااطلاعات در شرکت یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد

 گام دوم: تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاری

صورت زوجی موردبررسی قرار داده و با استفاده از ربرگان این عوامل را به شده و، طراحیISMپس از تعیین عوامل، پرسشنامه 

 اند:ها پردارتهنمادهای زیر به تعیین روابط میان آن

V اگر عامل :i  بر عاملj        تأثیرگذار باشدA اگر عامل :j  بر عاملi تأثیرگذار باشد 

X تأثیر متقابل عوامل :i  وj                O در صورت عدم وجود ارتباط بین عوامل :i  وj  

 آورده شده است. 3ول ها در مورد عوامل موردبررسی در قالب جدنتایج حاصل از پرسشنامه

 3جدول 

 هاآمده از پرسشنامهدستنتایج به

 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 عوامل ردیف

 X X X X V V V V V V V V V V V V V  تکنولوژیکی هایمحدودیت 1

 X X X V V V V V V V V V V V V V   پذیرش فناوری 2

 X X V V V V V V V V V V V V V    فیلتر اطلاعات 3

 X V V V V V V V V V V V V V     های بالاهزینه 4

عدم همسویی با اهداف  5

 وکارکسب

     V V V V V V V V V V V V V 

های مدیریت ارتباط با سیستم 6

 (CRMمشتری )

      X X X X O O O O O V V V 

هوش مصنوعی و یادگیری  7

 ماشین

       X X X O O O O O V V V 

 X X O O O O O V V V         افزارهای مدیریت دانشنرم 8

 X O O O O O V V V          ابزارهای مدیریت پروژه 9

 O O O O O V V V           افزارهای موبایلینرم 10

 X X X X V V V            سرورهای قدرتمند 11

 X X X V V V             سازهای شبکهذریره 12

 X X V V V              ایهای شبکهزیرسارت 13

 X V V V               یتیافزارهای امنسخت 14

 سازیهای ذریرهدستگاه 15

 پشتیبان

               V V V 

 X X                 وریافزایش بهره 16

 X                  ارتقاء نوآوری 17

                   بهبود کیفیت ردمات 18

 

 گام سوم: تشکیل ماتریس دسترسی اولیه
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منظور گردد. بهماتریس دسترسی اولیه از تبدیل ماتریس رود تعاملی سارتاری به یک ماتریس دو ارزشی )صفر و یک( حاصل می

 گیرند:مورداستفاده قرار می ، برای استخراج ماتریس دسترسی اولیه، قوانین زیر4های جایگزینی اعداد صفر و یک بجای نمادهای چهارگانه جدول

( عدد صفر j , i) ( عدد یک و ورودیi , jباشد، در ماتریس دسترسی اولیه ) V( در ماتریس رودتعاملی سارتاری نماد i , jاگر ورودی ) (1

 رواهد بود.

( عدد یک j , iی )( عدد صفر و ورودi , jباشد، در ماتریس دسترسی اولیه ) A( در ماتریس رودتعاملی سارتاری نماد i , jاگر ورودی ) (2

 رواهد بود.

( عدد یک j , i) ( عدد یک و ورودیi , jباشد، در ماتریس دسترسی اولیه ) X( در ماتریس رودتعاملی سارتاری نماد i , jدی )اگر ورو (3

 رواهد بود.

( عدد صفر j , iی )( عدد صفر و ورودi , jباشد، در ماتریس دسترسی اولیه ) O( در ماتریس رودتعاملی سارتاری نماد i , jاگر ورودی ) (4

 رواهد بود.

 4جدول 

 ماتریس دسترسی اولیه

 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 عوامل ردیف

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 های تکنولوژیکیمحدودیت 1

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 پذیرش فناوری 2

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 فیلتر اطلاعات 3

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 های بالاهزینه 4

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 وکارعدم همسویی با اهداف کسب 5

 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 (CRMهای مدیریت ارتباط با مشتری )سیستم 6

 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 هوش مصنوعی و یادگیری ماشین 7

 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 شافزارهای مدیریت داننرم 8

 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 ابزارهای مدیریت پروژه 9

 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 افزارهای موبایلینرم 10

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 سرورهای قدرتمند 11

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 سازهای شبکهذریره 12

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ایهای شبکهزیرسارت 13

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 افزارهای امنیتیسخت 14

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 سازی پشتیبانهای ذریرهدستگاه 15

 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 وریافزایش بهره 16

 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ارتقاء نوآوری 17

 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 بهبود کیفیت ردمات 18

 

 گام چهارم: ایجاد ماتریس دسترسی نهایی

منجر  iصورتی است که اگر عامل گردد. راب ه ثانویه بهدست آمد، روابط ثانویه عوامل کنترل میازآنکه ماتریس دسترسی اولیه بهپس

رواهد شد. اگر در ماتریس دسترسی اولیه این  kنیز منجر به عامل  iشود، آنگاه عامل  kمنجر به عامل  jچنین عامل شود و هم jبه عامل 

افتاده جایگزین شود؛ به این عمل اص لاحاً سازگار کردن ماتریس دسترسی اولیه شده و رواب ی که ازقلمنبود، باید ماتریس اصلاح حالت برقرار
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ای کشف نشد. بنابراین ماتریس دسترسی نهایی همان شود. در این گام، کلیه روابط ثانویه بین عوامل، بررسی شد، اما راب ه ثانویهگفته می

رسی اولیه است. در این ماتریس قدرت نفوذ و میزان وابستگی هر یک از عوامل نیز نشان داده شده است. قدرت نفوذ یک عامل از ماتریس دست

پذیرد و رود عامل آید و میزان وابستگی یک عامل نیز از جمع عواملی که از آن تأثیر میدست میجمع تعداد عوامل متأثر از آن و رود عامل به

 د.آیدست میبه

 5جدول 

 ماتریس دسترسی نهایی

 نفوذ 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 ردیف

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

6 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 8 

7 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 8 

8 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 8 

9 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 8 

10 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 8 

11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 3 

17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 3 

18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 3 

5 5 5 5 5 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 18 18 18 - 

 

 بندی عواملپنجم: تعیین روابط و سطح

ها برای هر یک از های ورودی و رروجی، اشتراک این مجموعهدر این گام، با استفاده از ماتریس دسترسی، پس از تعیین مجموعه

 آید. دست میعوامل به

 های موجود در س ر مربوطه "1"گذارد که با ها اثر میمجموعه رروجی یک عامل شامل رود آن عامل و عواملی است که بر آن

 یی است.شناساقابل

 های موجود در ستون مربوطه "1"پذیرد که با ها اثر میمجموعه ورودی یک عامل شامل رود آن عامل و عواملی است که از آن

 شناسایی است.قابل

شود. عواملی که مجموعه رروجی و ها برای هر یک از عوامل تعیین میهای ورودی و رروجی، اشتراک آنپس از تعیین مجموعه

دهنده منظور یافتن اجزای تشکیلگیرند. بهمراتب مدل سارتاری تفسیری قرار میها کاملاً مشابه باشند، در بالاترین س ح از سلسلهمشترک آن
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شوند و عملیات مربوط به تعیین اجزای س ح بعدی اجزای بالاترین س ح آن در محاسبات ریاضی جدول مربوط حذف میس ح بعدی سیستم، 

دهنده کلیه س وح سیستم مشخص شود که اجزای تشکیلشود. این عملیات تا آنجا تکرار میمانند روش تعیین اجزای بالاترین س ح انجام می

 شوند.

 6جدول 

 بندی )تکرار اول(س ح

 س ح مجموعه مشترک مجموعه ورودی مجموعه رروجی عوامل

1 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  

5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

2 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  

5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

3 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  

5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

4 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  

5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

5 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  

5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

6 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6  

10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6  

7 18 ،17 ،16 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6  

8 18 ،17 ،16 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6  

9 18 ،17 ،16 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6  

10 18 ،17 ،16 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6  

11 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11  

12 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11  

13 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14، 13 ،12 ،11  

14 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11  

15 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11  

16 18 ،17 ،16 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 

18 ،17 ،16 1 

17 18 ،17 ،16 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 

18 ،17 ،16 1 

18 18 ،17 ،16 18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،

7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 

18 ،17 ،16 1 
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رو، این عوامل کاملاً مشابه هم هستند. از این 18و  17، 16گونه که در جدول بالا مشخص است، مجموعه رروجی عوامل شماره همان

بندی ول حذف شوند. جدول بعدی، تکرار دوم س حبندی باید از جدگیرند. لذا برای ادامه س حعنوان عوامل تأثیرپذیر در س ح اول قرار میبه

 دهد. را نشان می

 7جدول 

 بندی )تکرار دوم(س ح

 س ح مجموعه مشترک مجموعه ورودی مجموعه رروجی عوامل

1 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

2 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

3 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

4 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

5 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1   

6 15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6 2 

7 10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6 2 

8 10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6 2 

9 10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6 2 

10 10 ،9 ،8 ،7 ،6  10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  10 ،9 ،8 ،7 ،6 2 

11 15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11 2 

12 15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11 2 

13 15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11 2 

14 15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11 2 

15 15 ،14 ،13 ،12 ،11  15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  15 ،14 ،13 ،12 ،11 2 

 

کاملاً مشابه هم  15و  14، 13، 12، 11، 10، 9، 8، 7 ،6گونه که در جدول بالا مشخص است، مجموعه رروجی عوامل شماره همان

جدول حذف شوند. جدول بعدی، تکرار سوم  بندی باید ازگیرند. لذا برای ادامه س حوم قرار میدرو، این عوامل در س ح هستند. از این

 دهد.بندی را نشان میس ح
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 8جدول 

 ی )تکرار سوم(بندس ح

 س ح مجموعه مشترک مجموعه ورودی مجموعه رروجی عوامل

1 5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  3 

2 5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  3 

3 5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  3 

4 5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  3 

5 5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  5 ،4 ،3 ،2 ،1  3 

 

رو، این کاملاً مشابه هم هستند. از این5و  4، 3، 2، 1که در جدول بالا مشخص است، مجموعه رروجی عوامل شماره  هگونهمان

بندی به پایان ل حذف شوند. درنتیجه، س حبندی باید از جدوگیرند. لذا برای ادامه س حعنوان عوامل تأثیرگذار در س ح سوم قرار میعوامل به

 رسد. می

 ششم: ترسیم مدل نهایی گام

ها در مدل پذیریشود و با حذف انتقالدر این مرحله با توجه به س وح عوامل و ماتریس دسترسی نهایی یک مدل اولیه رسم می

به حاصل شده است،  مدیریت دانش مشتری ثر در بهبود عملکرد سیستمکه از عوامل مو ISMآید. بنابراین مدل دست میاولیه، مدل نهایی به

 شود.ترسیم میشکل زیر 

 1شکل 

 ISMمدل اولیه 
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اند. این عوامل تأثیرپذیرترین عوامل در س ح اول قرار گرفته 18و  17، 16گونه که در شکل بالا مشخص است، عوامل شماره همان

گذارند اند. عوامل این س ح بر عوامل س ح بالاتر تأثیر میدر س ح دوم قرار گرفته 15و  14، 13، 12، 11، 10، 9، 8، 7، 6مدل هستند. عوامل 

اند. این عوامل تأثیرگذارترین عوامل در س ح سوم قرار گرفته 5و  4، 3، 2، 1پذیرند. همچنین عوامل شماره س ح پایین تأثیر می و از عوامل

 باشد. میزیر صورت به ISMبندی عوامل، مدل نهایی مدل هستند. با توجه به دسته

 2شکل 

 ISMمدل نهایی 

 
 

 (MICMACتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی )نمودار وگام هفتم: تجزیه

شود که قدرت نفوذ و ( می1شوند. اولین گروه شامل عوامل رودمختار )ناحیه بندی میدر این مرحله عوامل در چهار گروه طبقه

( را شامل 2ه )ناحیه عوامل وابست وابستگی ضعیفی دارند. این عوامل تا حدودی از سایر عوامل مجزا هستند و ارتباط کمی دارند. گروه دوم،

وابستگی  و( هستند. این عوامل قدرت نفوذ 3شود که از قدرت نفوذ ضعیف اما وابستگی بالایی برروردارند. گروه سوم عوامل پیوندی )ناحیه می

باشند. این ( می4امل مستقل )ناحیه شود. گروه چهارم عوبالایی دارند. درواقع هرگونه عملی بر روی این عوامل منجر به تغییر سایر عوامل می

شوند. مل کلیدی روانده میعوامل از قدرت نفوذ بالا و وابستگی پایینی برروردارند. عواملی که از قدرت نفوذ بالایی برروردارند اص لاحاً عوا

در هر س ر و ستون  "1"های ورودی کردنمعگیرند. ازطریق جواضح است که این عوامل در یکی از دو گروه عوامل مستقل یا پیوندی جای می

 (.1392و همکاران،  شود )آذروابستگی ترسیم می-درت نفوذقآید. بر همین اساس، نمودار دست میقدرت نفوذ و میزان وابستگی عوامل به

مل دیگر و میزان  العه را بر اساس قدرت نفوذ هر عامل بر عواتوان عوامل مورد مهای حاصل از گام چهارم میبا استفاده از داده

 بندی کرد:وابستگی هر عامل به عوامل دیگر در چهار س ح زیر دسته

 .عوامل رودمختار: عواملی که حداقل وابستگی و قدرت نفوذ را در دیگر عوامل دارند 

 .عوامل وابسته: عواملی که وابستگی زیادی به عوامل دیگر دارند 

 ای با دیگر عوامل دارند.عوامل پیوندی )متصل(: عواملی که راب ه دوطرفه 
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 توجهی دارند.عوامل مستقل )نفوذ(: عواملی که بر عوامل دیگر نفوذ قابل 

ود. این ش، باید از قدرت نفوذ و میزان وابستگی آن عامل استفاده MICMACبرای تعیین مختصات هر یک از عوامل در ماتریس 

 آید. دست میمقادیر از ماتریس دسترسی نهایی به

 9جدول 

 قدرت نفوذ و میزان وابستگی هر یک از عوامل

 نفوذ وابستگی عوامل ردیف

 18 5 های تکنولوژیکیمحدودیت 1

 18 5 پذیرش فناوری 2

 18 5 فیلتر اطلاعات 3

 18 5 های بالاهزینه 4

 18 5 وکارعدم همسویی با اهداف کسب 5

 10 8 (CRM)های مدیریت ارتباط با مشتری سیستم 6

 8 10 هوش مصنوعی و یادگیری ماشین 7

 8 10 افزارهای مدیریت دانشنرم 8

 8 10 ابزارهای مدیریت پروژه 9

 8 10 افزارهای موبایلینرم 10

 8 10 سرورهای قدرتمند 11

 8 10 سازهای شبکهذریره 12

 8 10 ایهای شبکهزیرسارت 13

 8 10 افزارهای امنیتیسخت 14

 8 10 سازی پشتیبانهای ذریرهدستگاه 15

 3 18 وریافزایش بهره 16

 3 18 ارتقاء نوآوری 17

 3 18 بهبود کیفیت ردمات 18

 

 :شودتشکیل می MICMACبا استفاده از مختصات عوامل که در جدول بالا آمده است، ماتریس 
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 3شکل 

 MICMACماتریس 

 
 

در ناحیه نفوذ قرار دارند. این عوامل  5و  4، 3، 2، 1( مشخص است، عوامل شماره MICMACگونه که در شکل بالا )ماتریس همان

احیه وابسته قرار دارند. ندر  18و  17، 16، 15، 14، 13، 12، 11، 10، 9، 8، 7، 6از وابستگی پایین و نفوذ بالایی برروردارند. عوامل شماره 

سازی سارتاری تفسیری ز قدرت نفوذ کم ولی میزان وابستگی زیاد نسبت به دیگر عوامل برروردار هستند. در اینجا، فرایند مدلاین عوامل ا

« یریتفس یسارتار کردیبا رو یلبن یهااطلاعات در شرکت یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد ستمیارائه مدل بهبود عملکرد س »جهت 

 رسد.به پایان می

 گیریبحث و نتیجه

 ی و بهبودنوآور ارتقاءی، وربهره شیافزای شامل دانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد سگونه که مشخص است، عوامل همان

 یهاستمیسشامل  اطلاعات یفناور یافزارعوامل نرماند. این عوامل تأثیرپذیرترین عوامل مدل هستند. در س ح اول قرار گرفته ردمات تیفیک

 یافزارهانرمو  پروژه تیریمد یابزارها، دانش تیریمد یافزارهانرم، نیماش یریادگیو  یمصنوع هوش، (CRM) یارتباط با مشتر تیریمد
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ی تیامن یافزارهاسختی، اشبکه یهارسارتیز، شبکه یسازهارهیذر، قدرتمند یسرورهاشامل  اطلاعات یفناور یافزارعوامل سختی و لیموبا

گذارند و از عوامل س ح پایین اند. عوامل این س ح بر عوامل س ح بالاتر تأثیر میدر س ح دوم قرار گرفته بانیپشت یسازرهیذر یهادستگاهو 

 بالا یهانهیهز، اطلاعات لتریفی، فناور رشیپذی، کیتکنولوژ یهاتیمحدودشامل  اطلاعات یفناور یهاچالشپذیرند. همچنین عوامل تأثیر می

و  یافزار. نقش عوامل نرماند. این عوامل تأثیرگذارترین عوامل مدل هستنددر س ح سوم قرار گرفتهوکاربا اهداف کسب ییهمسو عدم و

ارتقاء  ،یوربهره شیشامل افزا یدانش مشتر تیریمد ستمیاطلاعات در بهبود عملکرد س یفناور یهااطلاعات و چالش یفناور یافزارسخت

( و CRM) یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیمانند س ،یافزارردمات به وضوح قابل مشاهده است.عوامل نرم تیفیو بهبود ک ینوآور

افزارها نرم نیکنند. ا لیو تحل یآورجمع یرا به طور مؤثر انیمشتر یهاکه داده دهندیامکان را م نیها ادانش، به سازمان تیریمد یافزارهانرم

و ردمات  ردهک ییرا شناسا انیمشتر یرفتار یتا الگوها کنندیها کمک مها، به شرکتداده لیو تحل هیتجز یلازم برا یدن ابزارهابا فراهم کر

 لیدانش با تسه تیریمد یافزارهانرم ن،ی. همچنشودیم انیمشتر یو وفادار تیرضا شیارائه دهند که منجر به افزا یاشدهیسازیشخص

داشته باشند و در  یبهتر دسترس یهایریگمیتصم یتا به دانش لازم برا کنندیاطلاعات درون سازمان، به کارکنان کمک م یگذاراشتراک

 ییبالا تیاز اهم ،یاشبکه یهارسارتیقدرتمند و ز یمانند سرورها یافزارعوامل سخت گر،ید یدهند. از سو شیرا افزا یوربهره جهینت

ها افزار مناسب، سازمان. با داشتن سختکنندیآسان به اطلاعات را فراهم م یها و دسترسداده عیامکان پردازش سر هارسارتیز نیبرروردارند. ا

 ن،یکنند. همچن یریدر ارائه ردمات جلوگ ریپاسخ دهند و از بروز مشکلات مرتبط با تأر انیمشتر یازهایرواهند بود تا به سرعت به ن رقاد

حاصل کنند که  نانیمحافظت کرده و اطم انیاز اطلاعات حساس مشتر توانندیم یتیامن یافزارهاو سخت بانیپشت یسازرهیذر یهادستگاه

وکار با اهداف کسب ییو عدم همسو یفناور رشیبالا، پذ یهانهیاطلاعات مانند هز یفناور یهاحال، چالش نیهستند.با ا ترسها در دسداده

 یکارکنان را برا ایکنند  تیریرا مد یمربوط به فناور یهانهیها نتوانند هزعوامل شوند. اگر سازمان نیمؤثر از ا یربردامانع از بهره توانندیم زین

 ییشناسا ن،یردمات حاصل نشود. بنابرا تیفیو ک یارتقاء نوآور نهیدر زم یم لوب جیآموزش دهند، ممکن است نتا دیجد یهایفناور رشیپذ

 است. یضرور یدانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد س یها براچالش نیو غلبه بر ا

 ،یافزارطور همزمان به عوامل نرمبه دیبا رانیپگاه، مد رانیا ریش عیدر صنا یدانش مشتر تیریمد ستمیبهبود عملکرد س یبرا

؛ باید در صنایع شودیها ارائه محوزه نیاز ا کیهر  یبرا یکاربرد شنهاداتیاطلاعات توجه کنند. در ادامه، پ یفناور یهاو چالش یافزارسخت

 ییهاستمیشود. س پگاه هماهنگ رانیا ریش عیراص صنا یازهایکه بتواند با ن شوداستفاده  میو قابل تنظ شرفتهیپ CRM ستمیس کیاز  لبنی

هوش  یهاتمیلگوراز ا ی بایددر صنایع لبن باشند. یمناسب یهانهیگز توانندیم HubSpot ای Salesforce ،Microsoft Dynamicsمانند 

 کگردد یهاد میپبشن .شودشده استفاده  یسازیشخص شنهاداتیو ارائه پ دیرر یالگوها ییشناسا ان،یرفتار مشتر ینیبشیپ یبرا یمصنوع

 شودحاصل  نانیطما همچنین باشد. دیمنابع مف ریکه شامل اطلاعات محصولات، سوالات متداول، راهنماها و ساشود  جادیدانش جامع ا گاهیپا

 شنهادیبه پژوهشگران پ باشند. داشته یدسترس گاهیپا نیبه ا لیموبا شنیکیاپل ای تیساوب قیاز طر توانندیم یراحتبه انیکه کارکنان و مشتر

و آموزش دانش  اطلاعات اشتراک یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد ستمیمدل بهبود عملکرد س نیتدو یآت قاتیدر تحق گرددیم

 لیتحل ایو  یگروندد تئور یفیک یهاا استفاده از روشباز  یآت قاتیدر تحق گرددیم شنهادیها پردارته شود. به پژوهشگران پدر شرکت یمشتر

 اطلاعات پردارته شود. یبا استفاده از فناور یدانش مشتر تیریمد ستمیمدل بهبود عملکرد س نیتم به تدو

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام م العه حاضر، ه در
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 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 موازین اخلاقی

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول ارلاقی رعایت گردیده است.

 هاشفافیت داده

 رواهد شد. حاضر در صورت دررواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسالها و مآرذ پژوهش داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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